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RESUMEN

El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion existente entre la
transformacion digital y la calidad del servicio en los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes, durante el afio 2025. La
investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional y de
disefio no experimental, teniendo como poblacion una totalidad de estudiantes
matriculados en el periodo académico 2025, siendo aplicable para ello un
cuestionario estructurado en escala Likert, dado que fue validado mediante juicio
de juicio de expertos, obteniendo valores muy buenos en sus confiabilidades (a =
0.965). La aplicacion de las técnicas de estadistica descriptiva y estadistica
inferencial evidenciaron la existencia de correlaciones positivas significativas y muy
significativas (p = 0.967; p < 0.01) en: transformacién digital y calidad del servicio;
infraestructura digital y calidad del servicio; competencia del personal y calidad del
servicio; adopcion tecnoldgica y calidad del servicio; experiencia del usuario y
calidad del servicio; y experiencia del usuario y competencia del personal.
Concluyendo que la transformacién digital incide en la eficiencia, la empatia y la
capacidad de respuesta institucional, por lo que se convierte en un pilar para una
gestién educativa moderna y también centrada en el estudiante. El estudio aporta
una evidencia empirica, por lo que reafirma la importancia de desarrollar
competencias digitales y tecnologias como pilares de un proceso educativo que

priorice los estandares de calidad en la educacién superior publica.

Palabras clave: Transformacion digital; Calidad del servicio; Experiencia del

usuario; Competencia digital; Infraestructura tecnolégica; Educacion superior.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to determine the relationship between digital
transformation and service quality among students of the Graduate School at the
National University of Tumbes during the 2025 academic year. The research
adopted a quantitative approach, correlational in type and non-experimental in
design, with the population consisting of all students enrolled in the 2025 academic
period. A structured Likert-scale questionnaire was administered, validated through
expert judgment, and demonstrated high reliability (a = 0.965). The application of
descriptive and inferential statistical techniques revealed strong and statistically
significant positive correlations (p = 0.967; p < 0.01) between digital transformation
and service quality; digital infrastructure and service quality; staff competence and
service quality; technological adoption and service quality; user experience and
service quality; as well as user experience and staff competence. It was concluded
that digital transformation positively influences institutional efficiency, empathy, and
responsiveness, establishing itself as a cornerstone of modern and student-
centered educational management. The study provides empirical evidence that
reinforces the importance of developing digital competencies and implementing
technological innovations as key pillars in achieving high standards of quality in
public higher education.

Keywords: Digital transformation; Service quality; User experience; Digital

competence; Technological infrastructure; Higher education.
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. INTRODUCCION

Los sistemas de informacién son ampliamente empleados hoy en dia por las
organizaciones a nivel nacional e internacional, lo cual se potencié a partir de la
llegada de la pandemia a la actual vida. Las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TICS) han tenido un impacto considerable en multiples entornos
de trabajo, incluida la educacion. Las instituciones educativas a nivel mundial han
comenzado a usar estrategias y herramientas digitales con el objetivo de facilitar la
efectividad en la administracion de sus tramites. En este sentido, la transformacion
también tiene por delante la adaptacion a las nuevas férmulas de asegurar la
calidad de sus prestaciones, lo que incluye la digitalizacion de documentos y

procesos.

Esto permite una gestion menos propensa a errores y mas eficaz. Los instrumentos
dispositivos digitales logran hacer mas faciles de automatizar las tareas
administrativas, permitiendo liberar tiempo para que el personal se centre en
actividades de mayor valor afiadido como la atencion del alumno y la mejora de la

calidad educativa. (Alburqueque et al., 2024)

Ademas, hay que tener en cuenta que el aumento de los afios de sobrevida de la
poblacién mundial dara lugar, posiblemente en pocos afios, a la coexistencia de 4
generaciones en los grupos de trabajo de las instituciones educativas; ya hoy nos
encontramos con 3 generaciones entre los equipos directivos, tacticos y operativos
y claramente 2 generaciones en los equipos de profesores, por lo que la resiliencia
y adaptacion digital de todos los profesores independientemente de su generaciéon

y de su relativo contexto social, seguira existiendo. (Ricaurte et al., 2022)

Diversos estudios se han ocupado del analisis de la relacion entre transformacion
digital y calidad del servicio en la educacion superior. De acuerdo con Reyes y
Lépez (2021), la adopcién de plataformas tecnoldgicas mejoran la accesibilidad y
la satisfaccion de los estudiantes en universidades de América Latina. Gomez y
Martinez (2022) también concluyen que la transformacion digital no solo implica una
adopcion de herramientas tecnolégicas, sino un cambio cultural y organizacional

gue se produce en las instituciones académicas.

17



La digitalizacion de los servicios educativos ha avanzado mucho en los dltimos
afos, es asi que el 70% de las universidades peruanas han incorporado
plataformas de aprendizaje en linea, pero solo el 45% han conseguido una
integracion real con sus procesos administrativos y académicos. En el caso de
Tumbes, esas cifras son aun menores con un 35% de las instituciones de educacion
superior indicando dificultades en la adopcién de tecnologias digitales (MINEDU,
2023).

La falta de infraestructura tecnoldgica y la escasa capacitacion del personal son los
principales obstaculos para la transformacién digital en universidades publicas del
pais. EI 75% de los docentes universitarios de regiones corresponde a
informaciones que indican que no ha recibido preparacion especifica en el uso de
las herramientas digitales para la ensefianza (CONCYTEC, 2023).

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes (UNTUMBES),
como institucion formadora de expertos y lideres especializados en distintas
disciplinas, no escapa a este reto, en la UNTUMBES, aunque hay iniciativas para
digitalizar algunos procesos administrativos y académicos, contindan existiendo
dificultades en el uso real de tecnologias digitales, ya que los informes internos
indican que los alumnos tienen problemas para acceder a plataformas educativas
por causa de limitaciones en la infraestructura tecnoldgica y en la conectividad.
Asimismo, la resistencia al cambio del personal de administracion y la ausencia de
estrategias para capacitar repercuten en una puesta en marcha eficiente de

herramientas digitales, en la misma linea.

A partir de esta situacion se plantea la pregunta: ¢Cual es el impacto de la
transformacion digital en la calidad del servicio en la Escuela de Posgrado de la

Universidad Nacional de Tumbes durante el afio 2025?

Esta investigacion pretende abordar esta brecha, para lo cual se detiene y lateraliza
en la EPG de la UNTUMBES durante el afio 2025, para analizar la percepcion de

la calidad del servicio educativo vista desde los estudiantes.

18



Este estudio, de modo general, pretende: Determinar el impacto de la
transformacion digital en la calidad del servicio de los estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la UNTUMBES, y especificamente: 1. Analizar el impacto de la
infraestructura tecnoldgica en la calidad del servicio de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes 2. Analizar el impacto
de la competencia digital en la calidad del servicio de los estudiantes en la Escuela
de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes 3. Explicar como la adopcion
de tecnologias digitales afecta la calidad del servicio de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes 4. ldentificar el
impacto de la experiencia del usuario en la calidad del servicio de los estudiantes

en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de Tumbes.

La importancia de este estudio radica en su aporte a la mejora continua de los
servicios educativos en la UNTUMBES. La transformacion digital, cuando se
gestiona adecuadamente, puede ser una palanca para la mejora de la calidad
académica, capaz de dar respuesta a las exigencias de una sociedad que cada vez
es mas digital. Los resultados de este estudio podrian ser un referente para otras
universidades publicas del pais que estan ante retos semejantes en su proceso de

modernizacién tecnoldgica.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

Antecedentes internacionales
Castagna et al. (2020) en su articulo de investigacion:

Indagaron sobre las tecnologias digitales que asisten a las pequefias y
medianas empresas (Pymes) que se desenvuelven en industrias creativas
en la administracion del conocimiento del cliente. Para el estudio se utilizd
como instrumento una encuesta a 73 Pymes minoristas que trabajan en el
sector de joyeria, cuyos resultados revelan que este sector este sector, en
pocos afios, hacen uso mas intensivo de las tecnologias tradicionales que
apoyan el conocimiento de los clientes en lugar de usar tecnologias mas
innovadoras que ademas de lograr eso, son mas baratas y de uso sencillo.
Lo que demuestra que las Pymes tienen dificultades para responder de
manera adecuada a los rapidos cambios tecnoldgicos, asi como el uso de
las TI (tecnologias de informacién) en el momento de elegir los sistemas

digitales mas adecuados.
Giraldo (2019) en su tesis:

Cuyos resultados estuvieron basados de trece entrevistas tomadas a
MiPymes de Turismo de Naturaleza, donde notaron que el nivel de
digitalizacién de las empresas de su muestra de estudio se sitla en una
escala de nivel basico, en transicion a una escala intermedia. Ademas, los
empresarios se dieron cuenta que pueden llegar al cliente de forma mas
rapida desde que empezaron a utilizar medios digitales. para ofrecer sus
servicios, logrando un incremento en sus ventas, eficiencia de procesos y
rapida respuesta del cliente. En tanto que el nivel de transformacion digital
en la que se encuentran estas empresas, se determind que estan en el tercer
de los cuatro niveles existentes, ya que, al darse cuenta de la importancia y

necesidad de adentrarse al mundo digital, comenzaron a organizar sus
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procesos, y asi originar estrategias de transformacion digital e invertir
cantidades monetarias para la obtencion de tecnologias, siendo posible una

interrelacion proactiva y digital.
Uribe (2018) en su tesis:

Constataron que la organizacion utiliza en sus estrategias elementos claves
para la transformacion digital, el autor menciona que se usé una metodologia
propuesta por David L. Roger sumado a una profunda investigacion
documentaria y la observacion empirica con la que se analizaron las
acciones, cambios organizacionales, estructurales y de infraestructura que

la empresa ha realizado. Donde se obtuvo las siguientes conclusiones:

Confirmaron que, las definiciones estratégicas del Retail Financiero
contienen los componentes necesarios para implementar una estrategia
digital efectiva. Esto sugiere que la empresa esta avanzando en la direccion
correcta al establecer las bases para abordar las nuevas demandas de los
clientes y las entidades reguladoras. Para satisfacer estas exigencias, las
empresas deben adoptar nuevas formas de interactuar con sus clientes,
creando experiencias Unicas a través de multiples canales de atencién y
ofreciendo servicios personalizados y disponibles en cualquier momento y
lugar, utilizando la omnicanalidad, el autoservicio y la capacidad de
anticiparse a las necesidades del cliente, los cuales son fundamentales para
brindar nuevas experiencias que satisfagan las expectativas de los

consumidores (Uribe, 2018).
Antecedentes nacionales
Zamora (2021) en su tesis:

Su investigacion cualitativa con un disefio no experimental utilizd una
encuesta tomando a 35 empresas como muestra, concluyendo que, existe
una influencia positiva entre la transformacion digital y la gestién del servicio

al cliente en las empresas odontologicas del distrito de Miraflores 2020.

Alvarado (2020) en su tesis:

21



Realizaron un estudio de conceptos y bases tedricas, recabaron informacion
para determinar que hoy en dia la transformacion digital cumple un papel
valioso en la estrategia de toda empresa, y su importancia ird aumentando
cada que el entorno cambie. Concluyeron que, la transformacion digital tiene
un impacto que favorece el desarrollo de productos y mejora de procesos, lo
cual se demuestra en el crecimiento de los canales digitales en las
instituciones financieras y el aumento del uso de los usuarios, en la
actualidad, las empresas deben estar preparadas para enfrentar cambios
bruscos y disruptivos en el mercado, y para lograrlo, deben fomentar una
cultura de innovacién que les permita adaptarse rapidamente a los nuevos
escenarios. Esta cultura debe ser capaz de generar estrategias
diferenciadas y adaptables a las exigencias del mercado, incluso aunque las

empresas competidoras no pertenezcan al mismo sector (Alvarado,2020).
Rosales y Ruiz (2020) en su tesis:

Explicaron la influencia de la transformacion digital en la transformacion
cultural, emplearon un disefilo no experimental, y un enfoque cuantitativo
correlacional, se aplicé una encuesta a 381 personas que laboraban en el
sector financiero de cuatro bancos reconocidos de la ciudad de Lima, cuyos
resultados demostraron que, existe una correlacion positiva entre la
transformacion digital en la transformaciéon cultural en las empresas del
sector financiero de Lima Metropolitana 2019. Asimismo, se concluye que el
grado de relacidon entre ambas variables es de intensidad media, ya que la

correlacién existente entre las variables atin no es completamente fuerte.
Antecedentes locales
Ochoa y Serna (2021) en su tesis:

Determinaron la relacion entre la transformacién digital y la fidelizacion del
cliente de Productos Tradicionales La Pozucina S.A.C., Pozuzo 2020. El
estudio cuantitativo, de tipo basico, no experimental y de corte transversal se
aplico a una poblacion total de 50 clientes de la empresa, donde se recabd
informacion a través de dos cuestionarios y se pudo concluir que: La relacion

encontrada entre las variables de estudio sigue un comportamiento positivo
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medio. Es decir, muestra una relacion directamente proporcional, en otras
palabras, si los esfuerzos se enfocan en la mejora de la transformacion
digital, entonces aumentard también la fidelizacion del cliente. Ademas,
conforme a sus dimensiones de estudio, concluy6é que existe una relacién
significativa y directamente proporcional entre los procesos operativos y
fidelizacion de clientes, entendiéndose que, si estos procesos mejoran,

también mejoraran en la misma medida la fidelizacion de los clientes.
Rojas (2019) en su investigacion:

Determinaron la relacion entre las variables, aplicadas a 55 trabajadores a
través de un cuestionario adaptado a escala de Likert, como resultado hay
una relacion significativa entre la transformacion digital y el desarrollo
profesional dentro del conjunto de colaboradores de la empresa Digital
Business Club E.l.R.L.

Lépez (2021) en su tesis:

Determinaron la relaciéon que existe entre las dos variables, bajo un enfoque
cuantitativo, de tipo basica y nivel descriptivo-correlacional no experimental,
se aplicaron dos cuestionarios a un total de 132 empleados administrativos
de la Unidad Gestion Educativa, concluyo que: La transformacion digital se
relaciona de forma significativa con la planeacion, organizacion, direccion y
control en unidad de gestion educativa del distrito de Ate-Vitarte, 2021. Por
tanto, a mayores niveles de transformacion digital, sera reflejado en una
mejora en la gestibn administrativa. Afirmando la Unidad de Gestién
Educativa ha logrado adaptarse a los retos y problemas que ha traido
consigo la pandemia del COVID-19, sin embargo, aun quedan aspectos que

deben mejorar.
Transformacion digital

Las tecnologias digitales emergentes estan transformando diversas facetas
de las industrias creativas y culturales, especialmente porque han cambiado
y se espera que sigan cambiando la forma en que se produce, protege y

consume el contenido. Todo esto debido a que tienen el potencial de ofrecer
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herramientas para la creacion de nuevos productos y servicios que bien
aprovechados pueden crear nuevas fuentes de ingresos econdmicos,
potenciar la experiencia de los usuarios y contribuir con el mejoramiento de
la calidad de vida de las personas. (Centro Regional para el Fomento de libro
de America Latina y el Caribe, 2022, p.13)

Para Niemand et al. (2021), (TD), impacta a las organizaciones en diferentes
aspectos de sus negocios como los procesos operativos, las estrategias
corporativas, las relaciones con los clientes y las partes interesadas.
Asimismo, la transformacioén digital puede alterar la cultura y la mejora de las
habilidades del personal. De la misma manera, para el autor Vial (2019), la
transformacion digital es un proceso que produce cambios significativos en
las actividades de las personas y las empresas mediante una combinacién

de tecnologias de informacién, computacién, comunicacion y conectividad.

De acuerdo a Amendola y Depool (2019) definen este término como una
estrategia para modificar procesos mediante el uso de tecnologias digitales
con el fin de aumentar la productividad, agregar valor al ciclo de vida del
producto, aumentar la flexibilidad y lograr productos personalizados que

cubran sus necesidades y sobrepasen las perspectivas de los clientes.

Segun Zaoui et al. (2019), es una palanca fundamental para el crecimiento
econdmico. Esta no se limita solo a la implementacion tecnolégica pues, Si
bien es un componente clave, no es suficiente para una transformacion
digital exitosa. Debe abarcar el modelo de negocio, los procesos operativos
y la relacién con el cliente. Las empresas digitalmente maduras cuentan con
estrategias de transformacién; apoyadas por culturas colaborativas, abiertas
a la toma de riesgos y al desarrollo de habilidades digitales.

El mundo ha ido cambiando a través del tiempo gracias al avance
tecnolégico que nos da la ciencia, las empresas, en su busqueda de
aumentar su rentabilidad y reducir costos, han hecho uso de muchas
herramientas innovadoras, las cuales les han obligado a transformase para

adaptarse a estos cambios y a la vez lograr la satisfaccion del cliente, quien
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es cada dia mas inteligente y exigente. En este apartado trataremos de

abordar los temas relacionados a la transformacion digital.
La transformacion digital a través del tiempo

La evolucion de la humanidad esta estrechamente vinculada con los avances
impulsados por la ciencia y la tecnologia, los cuales han sido motores
fundamentales de cambio en nuestras vidas. Como indican Smith (2017) y
Glover (2018), las innovaciones tecnoldgicas han desempefiado un papel
crucial en el desarrollo de las sociedades A través del tiempo, determinados
inventos han representado puntos de inflexion significativas en la evolucion
de la humanidad. Por ejemplo, la rueda no solo facilité el transporte, sino que
también promovié innovadoras modalidades de organizacion laboral.
Posteriormente, la emergencia de la imprenta facilité una difusion mas
amplia del saber, posibilitando que el conocimiento alcancea una audiencia
mas extensa. Estos progresos no solo revolucionaron la vida diaria de los
individuos, sino que también determinaron los cimientos para futuras

transformaciones tecnoldgicas de gran magnitud.

Dentro de estas revoluciones, la industrial se destacé como una de las mas

significativas; la introduccion de maquinas, la concentracion del trabajo en
fabricas y la aparicion de nuevas profesiones dieron paso a una nueva
estructura social y econémica. Muchas de las costumbres tradicionales
fueron desplazadas por dindmicas centradas en la productividad y la
tecnologia, cambiando por completo la rutina de millones de personas. En
periodos recientes, la aparicion de Internet ha precipitado una
transformacion de mayor profundidad y alcance global.

Segun Castells (2000), la proliferacion del acceso a la red no solo altero las
modalidades de comunicacién, sino también los métodos de trabajo,
relaciones y operaciones comerciales de los individuos. La conectividad
digital ha permitido a las pequefias empresas acceder a mercados
internacionales, superando las barreras geograficas que previamente

obstaculizaban su expansion. Este fenébmeno ha catalizado una
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globalizacion mas acelerada y menos influenciada por la magnitud o la

localizacion geografica de las entidades.

Este proceso de cambio no habria sido posible sin el desarrollo continuo de
las Tecnologias de la Informacion y las infraestructuras que las sostienen. El
paso de sistemas cerrados a entornos mas abiertos e interconectados, como
la computacion en la nube, ha facilitado una colaboracién mas efectiva entre
areas y un acceso mas 4agil a los datos. Porter y Heppelmann (2014)
advierten que las organizaciones que no se adaptan a estos nuevos avances
digitales corren el gran riesgo de pasar a ser rezagadas, lo que ha llevado u
obligado a muchas de ellas a redisefar su estructura interna y sus métodos

de operacion para seguir siendo competitivo.

Los sistemas que ayudan a gestionar los procesos internos de forma mas
organizada y que son un claro ejemplo del avance tecnoldgico en el mundo
empresarial son los sistemas ERP, al tener una capacidad avanzada de
centralizar funciones que antes eran gestionadas por individuos. Estas
herramientas pueden ser utilizadas para optimizar la gestién del inventario,
coordinar al personal, reducir algunos costos operativos y tomar decisiones

mas informadas.

Segun las sugerencias de Laudon y Laudon (2019), este tipo de plataforma
ha cobrado especial importancia en organizaciones medianas y grandes, no
solo por el potencial de dafio, sino también porque facilitan que las distintas
areas de trabajo funcionen como un sistema cohesivo. Este proceso era mas
complicado en el pasado debido a la fragmentacién de funciones.Por lo
tanto, su puesta en marcha ya no se percibe como una alternativa, sino como
una inversion estratégica esencial para enfrentar los desafios inherentes a

la era digital.
Plataformas tecnoldgicas

En los afios recientes, las plataformas tecnoldgicas se han establecido como
espacios digitales esenciales para facilitar la interaccion entre los usuarios y
el acceso a una variedad de recursos. Mediante estas herramientas, en la

actualidad es posible llevar a cabo diversas actividades en linea, que
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abarcan desde procesos educativos hasta operaciones empresariales de
gran complejidad. Una de las particularidades méas apreciadas de estas
plataformas es que fusionan, de forma conjunta, elementos tanto digitales
como fisicos. Esta fusion facilita la organizacion de datos, la coordinacién de
tareas y el fomento de espacios de colaboracion, independientemente de la
localizacion del usuario, siempre que tenga acceso a internet. En resumen,
han facilitado el desarrollo fluido de numerosas actividades desde cualquier

ubicacion.

En el sector académico, éstas plataformas han generado una transformacién
significativa en la manera en que se venia impartiendo y se adquiere el
conocimiento. Las aulas ya no se encuentran restringidas a estructuras
fisicas, y los recursos hoy en dia pueden ser distribuidos y empleados en
linea con mayor dinamismo. En el terreno corporativo, también han marcado
una diferencia notable: hoy son herramientas indispensables para
administrar recursos, promover el trabajo en equipo y tomar decisiones en

tiempos mas ajustados.

Ademas, el aumento de las redes sociales, los sistemas de gestion de
contenidos y otras herramientas de colaboracién ha cambiado por completo
de la manera en que las personas y las instituciones interactian y se
organizan. Antes, muchas de estas acciones requerian presencia fisica o

extensas cadenas de comunicacion. Hoy, la agilidad es parte del dia a dia.

Como lo indican Kaplan y Haenlein (2010), estas plataformas no solo
fortalecen la interaccion entre usuarios, sino que también permiten que la
informacion fluya con rapidez y que se acceda a recursos clave,
independientemente del objetivo que se busque alcanzar—ya sea en
contextos educativos, profesionales o personales. En definitiva, su funcion
en el proceso de digitalizacion ha sido crucial, ya que posibilitan la
convivencia y el funcionamiento coordinado de diversas tecnologias y
procesos en un ambiente versatil, sencillo de utilizar y adaptado a cada

requerimiento especifico.
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Tecnologias aplicadas en la educacion superior: LMS y ERP académico

La educacidon superior contemporanea atraviesa un proceso de

transformacion estructural impulsado por la integraciébn de tecnologias

digitales que redefinen las formas de ensefiar, aprender y gestionar el

conocimiento. En este nuevo paradigma, las plataformas de gestion del

aprendizaje (LMS) y los sistemas administrativos integrados (ERP

académicos) se consolidan como ejes de la modernizacion universitaria, al

articular lo pedagdégico con lo organizativo dentro de un modelo de servicio

centrado en el estudiante.

En el ambito pedagdgico, las plataformas LMS, como Moodle, Canvas,

Blackboard o Google Classroom, constituyen mucho méas que repositorios

de contenido. Representan entornos de interaccion permanente donde

confluyen la comunicacion académica, la evaluacion continua y la gestion

personalizada del aprendizaje. Cabero-Almenara y Llorente-Cejudo (2023)

sostienen que estas plataformas han dejado atrds su uso meramente

instrumental para convertirse en espacios de aprendizaje significativo y

colaborativo, fortaleciendo la autonomia y la participacion estudiantil. En este

sentido, la educacion digital adquiere un caracter mas flexible, accesible y

humano, en el que el docente asume el rol de mediador y facilitador del

conocimiento.

El verdadero valor de las plataformas LMS no reside Unicamente en su

capacidad para gestionar informacion, sino en su potencial para humanizar

la educacién virtual. Salas-Rueda (2022) destaca que la incorporacion de

analiticas de aprendizaje dentro de estos sistemas permite identificar

patrones de participacion, detectar dificultades tempranas y ofrecer

retroalimentacion personalizada. De esta manera, la tecnologia no

despersonaliza la ensefianza, sino que amplia los canales de comunicacion

y fortalece el vinculo entre el estudiante y la institucion educativa.

Por otro lado, la transformacion digital universitaria requiere una base

estructural que asegure la eficiencia y coherencia de sus procesos

administrativos. En este aspecto, los sistemas ERP académicos —como
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SAP University Alliance, SIGA o Ellucian— han revolucionado la gestion
institucional al integrar en una sola plataforma los modulos de matricula,
finanzas, registro académico, recursos humanos y control de la investigacion
(Garcia-Pefialvo, 2021). Esta integracion reduce la fragmentacion de la
informacion, optimiza los tiempos de atencion y refuerza la trazabilidad de

los datos, garantizando decisiones basadas en evidencia.

Burgos y Ramirez-Montoya (2022) afirman que la verdadera innovacion
radica en la interoperabilidad entre los sistemas LMS y ERP, que permite
articular la experiencia educativa y administrativa del estudiante en un
ecosistema digital unificado. Esta sinergia no solo optimiza los recursos
institucionales, sino que también mejora la calidad del servicio al ofrecer

respuestas inmediatas y personalizadas a las necesidades académicas.

Asimismo, Vazquez-Cano y Sevillano-Garcia (2021) sefalan que los
sistemas ERP contribuyen de manera directa a la percepcién de calidad del
servicio al simplificar tramites, transparentar la informacion y facilitar el
acceso oportuno a los procesos académicos. La gestion digital universitaria,
en este sentido, se convierte en un indicador tangible de eficiencia y
satisfaccion del usuario, lo que repercute positivamente en la reputacion y

sostenibilidad institucional.

La Comisién Europea (2023), a través del Digital Education Action Plan
(2021-2027), enfatiza que la transformacién digital de la educacién superior
debe considerar tres dimensiones estratégicas: la infraestructura tecnologica
interoperable, la capacitacion digital del personal docente y administrativo, y
la proteccion ética de los datos estudiantiles. Este enfoque resalta que la
digitalizacion no debe entenderse como un fin en si mismo, sino como una
oportunidad para redisefar los procesos académicos desde una perspectiva

inclusiva, sostenible y centrada en el ser humano.

En el caso peruano, el Ministerio de Educacion (MINEDU, 2023) ha
establecido lineamientos especificos para fortalecer la digitalizacion
universitaria, promoviendo la adopcion de plataformas integradas de aula

virtual (Moodle, Canvas, Google Classroom) conectadas con sistemas
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administrativos académicos. Estas herramientas buscan garantizar la
continuidad del servicio educativo, mejorar la experiencia del usuario y
fortalecer la gobernanza institucional mediante el uso de datos en tiempo

real.
Teorias de la transformacion digital

De acuerdo con las proposiciones de Kane y sus colaboradores (2015), el
concepto de transformacion digital trasciende la mera incorporacién de
nuevas tecnologias. Para estos individuos, se refiere a una estrategia
extensa y exhaustiva que debe impregnar todos los estratos de una entidad.
En un contexto tan competitivo y dinamico como el actual, caracterizado por
la globalizacién y un continuo progreso radical de la tecnologia, la adaptacién
ya no se presenta como una simple alternativa, sino como un requisito
indispensable para mantener la relevancia y la sostenibilidad de la

organizacion.

Esta perspectiva nos sugiere que la digitalizacion no se limita Unicamente a
ser una optimizacion de los procesos técnicos u operativos, sino que implica
una transformacion drastica y severa que impacta elementos fundamentales
desde la cultura institucional, como a la administracion de recursos v,
primordialmente, las interacciones con los usuarios o clientes. No es
suficiente el integrar la tecnologia; Es imprescindible llevar a cabo dicha
accion desde un enfoque estratégico, con una direccion precisa que se

alinee con los objetivos institucionales.

Para lograr este meta, no basta con contar con una infraestructura
tecnoldgica de primer nivel. Es crucial considerar los valores, las dinamicas
internas y las habilidades del equipo humano, para que la transformacion
trascienda lo superficial y se despliegue con eficacia en cada rincén de la

organizacion.
Dimensiones de transformacion digital

De acuerdo con Schwab (2016), la evolucion digital va mas alla de la simple

inclusion de dispositivos tecnoldgicos. Transforma radicalmente los
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mecanismos internos de las empresas y su interaccion con sus clientes y el
mundo empresarial. En este contexto, las tecnologias digitales funcionan
como catalizadores de transformacién que impactan no solo lo operativo,

sino también lo estratégico y relacional.

Para poder alcanzar resultados sostenibles en un proceso de transformacion
digital, es esencial tener en cuenta tres componentes estratégicos claves:
incorporar eficazmente las tecnologias digitales en los procesos de la
organizacion, el fortalecer constantemente las competencias digitales del
capital humano y disefiar experiencias significativas para el usuario que le
generen valor agregado. Cuando estos componentes articulan de manera
coherente dentro de la estructura institucional, la tecnologia trasciende su
condicibn de mero recurso implementado para consolidarse como un
elemento esencial del modelo operativo, proporcionando estabilidad,

innovacion y una ventaja competitiva sostenida.
Infraestructura tecnoldgica.

Segun Westerman y otros (2011), el acceso a herramientas digitales juega
un papel fundamental en la incorporacion de tecnologias emergentes en las
organizaciones, (2011), el acceso a herramientas digitales juega un papel
fundamental en la incorporacién de tecnologias emergentes en las
organizaciones. En la actualidad, tecnologias como los sistemas de
almacenamiento, los servidores y las soluciones en la nube han surgido
como esenciales para que las organizaciones puedan funcionar de manera
continua, adaptarse con celeridad y expandirse sin comprometer su
eficiencia. No obstante, mas all4d de la mera integracion tecnolégica, lo
esencial es disponer de un fundamento solido que facilite la integracion

coherente de estas herramientas en las tareas cotidianas.

Considerando esta perspectiva, la infraestructura tecnolégica desempefa
una funcion esencial, no se limita Gnicamente al tener un parque informatico
moderno 0 una conexion rapida a internet, sino que abarca un sin nimero
de recursos tecnoldgicos —tanto tangibles como virtuales— que permitan

dar una respuesta agil ante las demandas de un ambiente progresivamente
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digital. La disponibilidad de esta base no solo promueve la incorporacion de
nuevas herramientas, sino que también posibilita una adaptacion mas
efectiva de los equipos a las fluctuaciones y un ritmo 6ptimo frente a los retos

tecnoldgicos que emergen de manera constante.
Competencias digitales

Las competencias digitales comprenden una amplia gama de habilidades,
conocimientos y comportamientos que permiten a las personas utilizar las
tecnologias digitales de manera pertinente y a formas criticas en las
tecnologias digitales de manera relevante y critica en varios contextos.
Abarcan no solo el uso basico de herramientas tecnoldgicas sino también la
capacidad de comprender su funcionamiento, evaluar sus implicaciones y
aplicarlas de manera responsable y creativa. No s6lo el uso basico de
herramientas tecnologicas sino también la capacidad de comprender su
funcionamiento, evaluar sus implicaciones y aplicarlas de manera

responsable y creativa.

Estas habilidades se han vuelto esenciales en el mundo actual para
desarrollarse activamente, para desarrollarse activamente tanto en el ambito
social como profesional, las esferas social y profesional. Ser parte parte de
una sociedad que, cada vez mas requiere mas que solo habilidades técnicas;
exige una comprensién del mundo digital y una actitud flexible hacia el
cambio y la innovacién tecnolégica. La sociedad digital exige mas que sélo
habilidades técnicas: exige una comprension del mundo digital y una actitud

flexible hacia el cambio y la innovacion tecnolégica.

De acuerdo con Ferrari (2013), las competencias digitales comprenden no
solo el empleo de herramientas tecnoldgicas, sino también la capacidad para
adaptar dichos instrumentos para la resolucion de problemas y la
comunicacion en entornos digitales (p. 7). En el &mbito académico, estas
competencias se emergen como esenciales para permitir a los estudiantes
interactuar con la informacién digital, colaborar en plataformas digitales y

generar contenido a través de una diversidad de plataformas tecnoldgicas.
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Kane y colaboradores (2015) argumentan que resulta esencial que las
entidades aseguren que sus empleados posean las competencias
necesarias para maximizar el valor de las tecnologias emergentes que se
estan implementando. Se alude a las habilidades y competencias de los
empleados para aplicar de manera eficiente las herramientas digitales en sus
tareas diarias. La teoria de la transformacion digital enfatiza la relevancia
de que las organizaciones invierten en el desarrollo de competencias
digitales de su personal, puesto que esto fomenta la integracion de

tecnologias en el desarrollo y optimiza la productividad.
Adopcién de tecnologias digitales

Incorporar instrumentos y soluciones tecnolégicas en los procesos
empresariales con el fin de incrementar la eficiencia, la creatividad y la
competitividad. Segun (Chesbrough, 2003) para llevar esto aun mas alla,
podria ser necesario que la organizacion utilice tecnologias que aun se
encuentran en el proceso de creacion. Expresado de otra manera, el autor
resalta la relevancia de la implementacion estratégica de la transformacion
digital alineados a los objetivos de la organizacién. De tal manera que, se
puede garantizar que la transformacion no solo implica la modificacién de "la
superficie" de los procesos, sino que también conduce a una mejora

considerable de sus capacidades operacionales y estratégicas.
Experiencia del usuario

Segun Prahalad y Ramaswamy (2004), uno de los factores mas importantes
en la generacion de valor agregado en una organizacion, es la efectividad de
las plataformas digitales. Una experiencia de usuario positiva no soélo
fortalece su lealtad, también aporta para que los usuarios se sientan mas
satisfechos y, en consecuencia, la posicion competitiva de la empresa

mejore o vaya mejorando en su industria.

En este sentido, experiencia de usuario (UX) se refiere a como las personas
perciben y entienden sus interacciones con los distintos canales digitales de
una organizacion. Esta percepcion abarca elementos como la web,

navegacion, uso de aplicaciones moviles o el acceso a servicios en linea; la
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calidad de dicha experiencia puede indicar una diferencia significativa en la
relacion usuario-institucion, afectando tanto la confianza del usuario como su

voluntad de seguir utilizando los servicios prestados.
5.1.2. Calidad de servicio

Prahalad y Ramaswamy (2004) sostienen que para que una organizacion
incremente la capacidad de generar valor depende, en gran medida, de la
eficacia de sus plataformas digitales. Cuando los usuarios tienen una
experiencia positiva al interactuar con estas herramientas, no solo
incrementa su nivel de satisfaccion, sino que también se fortalece su
fidelidad hacia la organizacion. Este vinculo, a su vez, contribuye a mejorar
la posicion competitiva de la entidad en un entorno cada vez mas exigente.
La experiencia del usuario, conocida como UX, hace referencia a como las
personas interpretan y valoran sus interacciones con los entornos digitales

de una organizacion.

Esta experiencia no debe centrarse solo en los aspectos técnicos, sino que
también es importante considerar lo emocional, lo funcional y cémo
percibimos las cosas, ya que todo esto afecta directamente la confianza que
el usuario tiene en el servicio. Cosas tan sencillas como visitar un sitio web,
usar una aplicacién movil o acceder a un sistema de atencién en linea desde
un celular o una computadora, pueden tener un gran impacto si el usuario
decide seguir vinculado con la organizacion o no. Por eso, ofrecer una
experiencia digital que sea consistente, facil de usar y agradable se ha vuelto
una prioridad para las empresas que quieren destacarse y mantenerse

relevantes en el mercado.
Teorias de la calidad del servicio

Prahalad y Ramaswamy (2004) sugieren un enfoque innovador en cuanto a
la calidad del servicio en ambientes digitales, al fusionar la excelencia en el
servicio con la interaccion con la tecnologia. Para ellos, el secreto reside en
la habilidad de las herramientas digitales para propiciar un vinculo
personalizado, suave y eficiente con cada cliente. Desde este punto de vista,

la calidad se evidencia cuando las plataformas digitales logran brindar
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experiencias gratificantes, ajustadas a las demandas del usuario y en tiempo
real. Por lo tanto, las entidades estan obligadas a emplear la tecnologia no
solo como herramienta de operacion, sino también como un instrumento

estratégico para crear experiencias de servicio inolvidables y a medida.
Dimensiones de calidad de servicio

La calidad del servicio no puede ser reducida ni restringida a un solo atributo,
sino que esta compuesta por una serie de dimensiones que se transmiten e
impactan directamente en la percepcion del cliente. Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1990) encabezaron la implementacion de este enfoque multifacético
al reconocer elementos esenciales como las competencias comunicativas,
la confiabilidad, la capacidad de reaccion, la seguridad y la empatia. Segun
estos autores, es vital gestionar correctamente cada una de estas
dimensiones para asegurar no solo la satisfaccion del consumidor, sino

también su fidelidad.
Elementos tangibles

Los aspectos fisicos del servicio brindado tienen un impacto significativo en
la percepcion de la calidad por parte del cliente. Para Zeithaml, Parasuraman
y Berry (1990), factores como la infraestructura, el equipo, la presentacion
del personal y los materiales utilizados tienen un impacto positivo directo en
la confianza del usuario. En muchos casos, la impresion inicial de un cliente
se basa en lo que ve y percibe. Contar con recursos fisicos bien presentados
y funcionales se convierte en una necesidad estratégica para cualquier

organizacion dedicada a la excelencia en el servicio.
Fiabilidad

La confiabilidad hace referencia a la capacidad de una organizacion para
cumplir lo que promete, de forma constante y precisa. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) la definen como un indicador fundamental de la
confianza que el cliente deposita en una entidad. La lealtad de los
consumidores de bienes o servicios se forja a partir de los compromisos

cumplidos, en los que cada interaccioén fortalece o disminuye la confianza en
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la organizacion. En este contexto, el asegurar un servicio constante es
crucial para construir relaciones fundamentadas en la confianza y que se

mantengan a lo largo del tiempo.
Capacidad de respuesta

Otra base fundamental es la capacidad de respuesta, que se refiere a la
voluntad de la organizacion para responder y solucionar de forma rapida las
demandas del cliente. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) resaltan que
los usuarios aprecian mucho la rapidez y eficiencia en la respuesta a sus
peticiones 0 reclamaciones. Crear equipos proactivos, listos para
proporcionar soluciones instantaneas, puede generar un cambio notable en
la percepcion del servicio e incrementar los grados de satisfaccion de los

usuarios con los productos o servicios que se proporcionan.
Seguridad

La seguridad en las organizaciones es un elemento crucial, particularmente
en los sectores donde se lleva a cabo la administracién de datos sensibles,
sobre todo en el sector financiero, juridico, sanitario, educativo, tecnoldgico
o turistico. Zeithaml y Berry (1988) determinaron que esta dimension es la
habilidad que tiene una organizacion para fomentar la confianza y
salvaguardar los datos de nuestros clientes. Es fundamental y pertinente,
la presencia de protocolos de seguridad para poder reducir los riesgos y/o
peligros, el uso de estos protocolos también robustece la seguridad del
usuario en cada interaccion que tenga con la organizacion, lo que resulta

crucial para establecer relaciones fuertes y perdurables.
Empatia

Denota la capacidad de una entidad para ofrecer un trato cercano, sensible
a las necesidades del consumidor y personalizado. La demostracion de un
interés genuino por las circunstancias particulares de cada uno de sus
usuarios, segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990), es fundamental para

la creacion de relaciones duraderas.
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La instauracion de una cultura de empatia en el equipo de trabajo de la
organizacion contribuye a establecer una relacion mas intima y auténtica con
el cliente. Cuando el equipo se concentra en la comprension auténtica de
las necesidades del cliente, empleando instrumentos como la escucha
activa, no solo se consigue incrementar la satisfaccion, sino también

fortalecer la lealtad a largo plazo.

Este proceso se consolida cuando todos los miembros del equipo se
comprometen a perfeccionar de manera continua dichas competencias,
estableciendo una relacién mas robusta y confiable con aquellos clientes que

depositan su confianza en nuestros servicios.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Formulacion de la hipotesis y definicion de las variables
3.1.1. Formulacion de la hipotesis

Hipotesis general
Ha: Existe impacto positivo y significativo entre la transformacion digital y la calidad

del servicio de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.

Ho: No existe impacto positivo y ni significativo entre la transformacion digital y la
calidad del servicio de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ha: Existe impacto positivo y significativo entre infraestructura tecnolégica en la

calidad del servicio de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES.

Ho: No existe impacto positivo y ni significativo entre infraestructura tecnologica en
la calidad del servicio de los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES.

Hipotesis especifica 2

Ha: Existe impacto positivo y significativo de la competencia digital de los
estudiantes en la calidad del servicio de la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.

Ho: No existe impacto positivo y ni significativo de la competencia digital de los

estudiantes en la calidad del servicio de la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.
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Hipotesis Especifica 3

Ha: Existe impacto positivo y significativo de la adopcion de tecnologias digital en
la eficiencia y percepcion en la calidad del servicio de los estudiantes de la Escuela
de Posgrado de la UNTUMBES.

Ho: No existe impacto positivo y ni significativo de la adopcion de tecnologias
digitales en la eficiencia y percepcion en la calidad del servicio en de los estudiantes
de la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.

Hipodtesis Especifica 4

Ha: Existe impacto positivo y significativo de la experiencia del Usuario con
herramientas digitales relacionada con la satisfaccion en la calidad del servicio de

los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.

Ho: No existe impacto positivo y ni significativo de la experiencia del usuario con
herramientas digitales relacionada con la satisfaccion en la calidad del servicio de

los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.
3.1.2. Variables

Variable independiente: Transformacion digital.
Definicion conceptual.

De acuerdo a Amendola y Depool (2019), se refiere a la estrategia de modificar
procesos a través de la incorporacién de tecnologias digitales, con el fin de mejorar
la productividad, agregar valor a lo largo del ciclo de vida del producto, aumentar la
flexibilidad y desarrollar productos personalizados que no solo cumplan con los

requisitos de los consumidores, sino que también superen sus expectativas.
Definicion operacional

La variable transformacion digital, fue medida a través de sus dimensiones
infraestructura tecnologica, competencia digital del personal, adopcién de
tecnologias digitales, experiencia del usuario, con sus respectivos indicadores, de

cuyo contenido se estructurard un cuestionario, valorados con la escala de Likert:
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Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, De

acuerdo, Totalmente de acuerdo, aplicandose a la muestra determinada a 21

estudiantes.

Tabla 1.

Dimensiones, indicadores, items, y escala de medicion de la transformacién

digital.
. ., . Instrumento y
Dimension Indicadores item escala de medicién
Disponibilidad de equipos y hardware
actualizados. 01,02, 03
Infraestructura  Accesibilidad a internet y conectividad. Cuestionario
tecnoldgica 04, 05
Uso de sistemas en la nube. 06 Escala de
Nivel de capacitacion en herramientas Likert
digitales. 07,08
Competencia  gq e software igi
. y plataformas digitales. Totalmente en
d|g|tal del 09, 10 desacuerdO(l)
personal . e
Actitud frente a la digitalizacion. 11 12 En desacuerdo(2)
Grado de digitalizacion de procesos Ni de acuerdo, ni en
internos. 13, 14 desacuerdo(3)
Adopcion de |eqracion de plataformas digitales De acuerdo(4
tecnologias 9 P 9 ' 15, 16 ()
digitales . f
Inversion en tecnologia digital. Totalmente de
17 acuerdo(5)
Satisfaccion del usuario con plataformas. 18. 19
Experiencia digitales. '
del usuario Tasa de adopcion de servicios digitales 20. 21

por parte de los usuarios internos y

Fuente: cuestionario

Variable dependiente: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Gaither Norman, Greg Frazier (2000), El Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

comprende una coleccion de normativas y criterios globales que, de manera

interconectada, fomentan la satisfaccion de los parametros de calidad en una

entidad. Esto contribuye a garantizar que los articulos, prestaciones y todos los

flujos relacionados a ellos reinan con las condiciones necesarias.

40



Definicion operacional

La variable calidad de servicio, fue medida a través de sus dimensiones elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, con sus
respectivos indicadores, de cuyo contenido estructurara un cuestionario, valorados
con la escala de Likert: Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo, De acuerdo, Totalmente de acuerdo, aplicandose a la muestra

determinada a 15 estudiantes.

Tabla 2.

Dimensiones, indicadores, items, y escala de medicion de la calidad del
servicio.

Instrumento y

Dimension Indicadores item escala de
Equipos de apariencia moderna. 01,02 Cuestionario
Elementos Escala de
Tangibles Instalaciones visiblemente atractivas. 03,04 Likert
Eficiencia del servicio. 05,06,07
Fiabilidad
Tiempo de atencion. 08 Totalmente en
Capacidad de desacuerdo(1)
Respuesta El personal brinda ayuda. 09,10 En desacuerdo(2)
Comportamiento confiable del 11,12 Ni de acuerdo, ni
_ personal. en desacuerdo(3)
Seguridad . .
Los usuarios se sienten seguros. 13 De acuerdo(4)
Comprenden las necesidades de los 14 Totalmente de
i usuarios. acuerdo(5)
Empatia Horarios de trabajo convenientes para 15
los usuarios.

3.2. Tipoy disefio de lainvestigacion
3.2.1. Tipo

El estudio fue aplicado, pues tiene como finalidad a través de la recopilacién
del conocimiento cientifico, fortalecer una necesidad especifica y
previamente identificada, (CONCYTEC, 2018).
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3.2.2.

3.3.

3.3.1.

Es asi que dentro de la investigacion se busca puntualizar las caracteristicas
tanto de la transformacion digital y calidad del servicio, brindados en la
Escuela de Posgrado de la UNTUMBES, estableciendo como estan la

variable dependiente con la variable independiente.
Disefio de investigacion

Con base en las consideraciones y parametros detectados en la
investigacion, se presentd un disefio no experimental de corte transversal,
dado que las variables no fueron sujetas a las condiciones experimentales
de los fendmenos estudiados. En cambio, se centra en determinar las
conductas e interacciones entre las mismas, y Unicamente son observadas
en su entorno natural (Rios et al., 2020). Ademas, se realizar60 una
evaluaciéon correlacional, dado que esta metodologia de investigaciéon
sugiere la formulacion de una hipoétesis que establece una relacion entre dos

0 mas variables, por poseer un nivel correlacional (Ramos-Galarza, 2020).

Esquema de disefio no experimental.

o

V2
M = Muestra
V1 = Transformacion digital
V2 = Calidad del servicio
r = Relacion

Poblacién y muestra
Poblacion

El estudio enfoca un tipo de poblacion finito, en donde estuvo constituido por
los estudiantes de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Tumbes. Las poblaciones de criterio finito, son denominados a la poblacion
en el cual se conoce en su totalidad de participantes segun nos indica
Hernandez, et al. (2018).
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Bernal (2010) complementa esta definicion al sefialar que la poblacion es el
conjunto de sujetos o elementos que poseen caracteristicas similares y sobre
los cuales se centra la investigacion. Asi la poblacion objeto de estudio para
presente investigacion estuvo conformada por 912 estudiantes, compuesta
por 676 maestrandos y 236 doctorandos de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional de Tumbes. (registro técnico EPG UNTUMBES, enero
2025).

Tabla 3.

Poblacién estudiante de maestrias y doctorados de la EPG.

Maestrias Estudiantes
Gestion Publica. 365
Derecho m. en derecho penal, procesal penal y litigacion oral. 20
Derecho m. en derecho constitucional y administrativo. 24
Ciencias con mencién en gestion ambiental 42
Ciencias de la salud con mencion en salud familiar Y comunitaria. 45
Auditoria Integral 20
Administracion y gestion empresarial. 37
Ciencias de la salud con mencion en gerencia de los servicios de 66
salud.
Educacién con mencién en gestion educativa 37
Educacién con mencioén en pedagogia. 20
Total 676
Doctorados Estudiantes
Ciencias ambientales. 24
Planificacion publica y privada. 74
Estadistica matematica aplicada. 66
Ciencias de enfermeria. 28
Ciencias de la salud. 44
Total 236
TOTALES 912

Fuente: Registro de Técnico EPG UNTUMBES, ENERO 2025
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3.3.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), la muestra corresponde a una parte de la
poblacion objetivo a partir de la cual se recolecté informacion. Este grupo se
establece y delimito con exactitud, y debe reflejar adecuadamente las
caracteristicas de toda la poblacion. Sin embargo, en el presente estudio se
optd por una muestra intencional, utilizando los datos proporcionados por la
Escuela de Posgrado de la UNTUMBES.

N*zz*p*q
e?2x(N—-1)+z2xp=xq

Donde:

n: ¢?

N: 912, Poblacion total

Z: 1.96, Nivel de confianza (95%)
P: 50%, Probabilidad de éxito

g: 50%, Probabilidad de fracaso

e: 0.05%, Error muestral

Muestra para poblacién “infinita”:

Zz-*px*xq
ng= —5—= 384.16
Correccion por poblacion finita:
912 x« 384.16
=270.51 =271

"= 384.16+912-1
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Tabla 4.

Muestra estudiante de maestrias y doctorados de la EPG.

Maestrias Poblacion Muestra

Gestion Publica. 365 109
Derecho m. en derecho penal, procesal penal y litigacion oral. 20 6
Derecho m. en derecho constitucional y administrativo 24 7
Ciencias con mencién en gestién ambiental. 42 12
Ciencie_ls _de la salud con mencién en salud familiar Y 45 13
comunitaria.
Auditoria integral 20 6
Administracion y gestién empresarial. 37 11
Ciencias de la salud con mencién en gerencia de los servicios
de salud. 66 20
Educaciéon con mencidén en gestion educativa. 37 11
Educacion con mencién en pedagogia. 20 6

Total 676 201

Doctorados Poblacion Muestra

Ciencias ambientales. 24 7
Planificacion publica y privada. 74 22
Estadistica matematica aplicada. 66 20
Ciencias de enfermeria. 28 8
Ciencias de la salud. 44 13

Total 236 70

Fuente: Registro de Técnico EPG UNTUMBES, ENERO 2025

Criterios de inclusion

Fueron incluidos todos los alumnos que se matricularon al semestre académico

2025-1, asisten a clase regularmente y a los que tiene consentimiento para ser

evaluados.

Criterios de exclusion

Los alumnos que no se encuentran matriculados y se les otorgd permiso, licencia

de estudios, y no cuentan con el consentimiento para ser evaluados.
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3.4.

3.4.1.

3.4.2.

Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Métodos

Al presentar un enfoque cuantitativo, de acuerdo con la teoria, este enfoque

utilizaréa tres métodos.

1. Inferencial: en donde Hernandez, et al. (2018) consideran que este
meétodo busca la obtencion de informacién a través de las correlaciones
mediante la aplicacion del estadigrafo correcto para la interpretacion de

las hipotesis.

2. Deductivo: en donde Hernandez, et al. (2018) busca deducir las

caracteristicas y comportamientos de las variables y sus dimensiones.

3. Estadistico: en donde Hernandez, et al. (2018) al desarrollar y aplicar
instrumentos como cuestionarios estandarizados se procede a evaluar

los resultados a través de frecuencias distribuidas en tablas.
Técnicas e instrumentos
Técnicas - Encuesta

La principal técnica fue la encuesta en la cual se realizar la recoleccion de
datos, definida como el procedimiento de recolectar informacion o datos de
un grupo focalizado de participantes al cual se les aplicara interrogantes de
acuerdo a las variables con el fin de obtener la informacion deseada segun
Hernandez, et al. (2018).

Instrumentos - Cuestionario

Para la recoleccion de datos, se empleo un cuestionario estructurado como
instrumento principal, disefiado para medir la relacion entre la transformacion
digital y la calidad del servicio de los estudiantes en la Escuela de Posgrado
de la UNTUMBES. EIl cuestionario estara compuesto por 21 items de la
variable de estudios transformacion digital con sus dimensiones,
infraestructura tecnoldgica, competencia digital del personal, adopcion de

tecnologias digitales, experiencia del usuario y 15 items de la variable de
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estudios calidad del servicio con sus dimensiones, elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, cada item se
formulard en escala Likert de 5 puntos, totalmente en desacuerdo, en
desacuerdo, ni de acuerdo, ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de

acuerdo.
3.4.3. Validacion y confiabilidad del instrumento.
Validacion

La validacion de los instrumentos aplicados en esta investigacion se llevo a cabo
con el apoyo de un grupo de expertos en el area, quienes aportaron su experiencia
para examinar con detenimiento la coherencia, relevancia y claridad de cada item.
Su intervenciéon fue fundamental para garantizar que el instrumento no solo
respondiera de manera precisa a las variables planteadas, sino que también
reflejara con fidelidad las dimensiones y los indicadores definidos en el marco

tedrico.

Este proceso de validacion, siguiendo las recomendaciones de Arias y Covinos
(2021), permiti6 afianzar la calidad cientifica del estudio al asegurar que las
preguntas incluidas fueran verdaderamente representativas del fendmeno

analizado, fortaleciendo asi la solidez y el rigor del trabajo investigativo.
Confiabilidad

El andlisis de confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos se realizad para
evaluar la consistencia interna del cuestionario y asegurar la precision de las
mediciones en relacién con las variables de estudio. Para ello, se utilizara el
Coeficiente Alfa de Cronbach, ampliamente reconocido en la investigacion
cuantitativa como un indicador de la fiabilidad de escalas de medicion con mdltiples
items (Cronbach, 1951).

Se calculd el Alfa de Cronbach para cada cuestionario, los valores de interpretacion
del Coeficiente Alfa de Cronbach utilizados en la investigacion se basan en los
criterios propuestos por George y Mallery (2003), quienes establecen la siguiente

escala de confiabilidad:
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Tabla 5.

Criterios de confiabilidad de Alfa de Cronbach

Nivel Valor
Excelente 091-1
Bueno 0.81-0.90
Aceptable 0.71-0.80
Cuestionable 0.61-0.70
Pobre 0.51-0.60
Inaceptable 0-0.50

Fuente: George y Mallery (2003)

Para determinar Coeficiente Alfa de Cronbach de la presente investigacion se utilizo
una prueba piloto del 20%, es decir 20 estudiantes. Para la variable transformacion

digital que comprende 21 preguntas se obtuvo 0.863.

Observado los resultados en la tabla 6, de 0.988 de la variable transformacion
digital y consultando los niveles de la tabla 5, es excelente, por tanto, el cuestionario

es de aplicacion para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 6.

Fiabilidad de la variable transformacion digital.

Alfa de Cronbach items
0.988 21

Fuente: prueba piloto

Para la variable calidad del servicio se aplic6 una prueba piloto del 20%, de la
muestra que representa a 20 estudiantes, con un cuestionario de 15 preguntas

valoradas en la escala de Likert donde se obtuvo 0.910.
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Observando los resultados en la tabla 7, de 0.910 de la variable calidad del servicio
y consultando los niveles de la tabla 5, es excelente, por tanto, el cuestionario es

de aplicacién para el desarrollo de la investigacion.

Tabla 7.

Fiabilidad de la Variable: calidad del servicio.

Alfa de Cronbach items
0.910 15

Fuente: prueba piloto

3.4.4. Procesamiento de datos

Se aplico en el estudio la aplicacion del cuestionario que formo parte del
instrumento con los items fijados a nivel de las variables a través de la
encuesta, de modo que permitié el analisis cuantitativo fijando métodos
deductivo-inductivo de institucion, resumen, analisis y presentacion de la
informacion obtenida en funcién de los resultados que se obtuvieron en la

investigacion.

De acuerdo con lo que se ha resumido anteriormente, se llevé a cabo la
contrastacion objetiva de los resultados obtenidos que permitié conocer y
evaluar la relacion de la transformacion digital con la calidad del servicio de
los estudiantes, Escuela de Posgrado, Universidad Nacional de Tumbes,
2025.

De acuerdo con lo que indicaron los datos que se reflejaron en el desarrollo
del estudio en funcion de la metodologia establecida, se generaron los
procedimientos en SPSS 27; ademas, para la presentacién de resultados,
se generaron tablas mostrando resultados estadisticos descriptivos, para la
verificacion de las hipotesis y comprobar la relacion de las variables se
procedio a verificacion de los coeficientes rho de Spearman en el analisis

inferencial.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Andlisis correlacional

Tabla 8
Correlacion entre transformacion digital y calidad de servicio.

Correlaciones

Transformacion . .
Calidad de servicio

digital
Correlacién de Spearman 1 ,967**
Transformacion digital Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271
Correlacién de Spearman ,967** 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271

** |_a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Se evidencia que los resultados reflejan un p valor < 0,01 (alfa), en efecto
permitié aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por tanto, se
confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe relacion directa
y significativa entre la transformacion digital con la calidad de servicio. Asimismo,
se evidenci6 el resultado inferencial del coeficiente rho de Spearman = 0.967 con

un rango de relacion positivo, alto y significativo.
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Tabla 9

Correlacion entre infraestructura digital y calidad de servicio.

Correlaciones

Infraestructura  Calidad de

digital servicio
Correlacién de Spearman 1 ,950**
Infraestructura digital Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271
Correlacién de Spearman ,950** 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Se evidencia que los resultados reflejan un p valor < 0,01 (alfa), en efecto
permitio aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por tanto, se
confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe relacion directa
y significativa entre la infraestructura digital con la calidad de servicio. Asimismo, se
evidencio el resultado inferencial del coeficiente rho de Spearman = 0.950 con un

rango de relacion positivo, alto y significativo.

Tabla 10

Correlacion entre competencia digital del personal y calidad de servicio

Correlaciones

Competencia Calidad de
digital del personal servicio
Correlacién de Spearman 1 ,938**
Competencia digital Sig. (bilateral) 0.000
del personal
N 271 271
Correlacion de Spearman ,938** 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Se evidencia que los resultados reflejan un p valor < 0,01 (alfa), en efecto
permitié aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por tanto, se
confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe relacion directa
y significativa entre la competencia digital del personal con la calidad de servicio.
Asimismo, se evidencio el resultado inferencial del coeficiente rho de Spearman =

0.938 con un rango de relacion positivo, alto y significativo.

Tabla 11
Correlacién entre Adopcion de tecnologias digitales y calidad de servicio.

Correlaciones

Adopcmn,de Calidad de
tecnologias "y
. servicio
digitales
Correlacién de Spearman 1 ,956**
Adopcién de . .
tecnologias digitales Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271
Correlacion de Spearman ,956** 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271

** |_a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Se evidencia que los resultados reflejan un p valor < 0,01 (alfa), en efecto
permitié aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por tanto, se
confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe relacion directa
y significativa entre la adopcion de tecnologias digitales con la calidad de servicio.
Asimismo, se evidencio el resultado inferencial del coeficiente rho de Spearman =

0.956 con un rango de relacion positivo, alto y significativo.
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Tabla 12

Correlacion entre Experiencia del usuario y calidad de servicio.

Correlaciones

Experiencia del Calidad de
usuario servicio
Correlacién de Spearman 1 ,935**
Experiencia del Sig. (bilateral) 0.000
usuario
N 271 271
Correlacién de Spearman ,935** 1
Calidad de servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 271 271

** |_a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Se evidencia que los resultados reflejan un p valor < 0,01 (alfa), en efecto
permitié aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por tanto, se
confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe relacion directa
y significativa entre la Experiencia del usuario con la calidad de servicio. Asimismo,
se evidencio el resultado inferencial del coeficiente rho de Spearman = 0.935 con

un rango de relacion positivo, alto y significativo.

4.2. Discusion de resultados

Respecto al objetivo general:

Determinar el impacto de la transformacion digital en la calidad del servicio
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Tumbes durante el afio 2025; en la presente investigacion se encontré que
el p valor es < 0,01 (alfa), en efecto permitié aceptar la hipétesis planteada
en la presente investigacion; por tanto se confirma la suficiente relevancia
estadistica para indicar que existe relacion directa y significativa entre la
transformacion digital con la calidad de servicio. Asimismo, se evidencio el
resultado inferencial del coeficiente R de Spearman = 0.967 con un rango de

relacion positivo, alto y significativo.
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Este descubrimiento da cuenta de un avance digital institucional que produce
un efecto positivo en la percepcién de calidad de los estudiantes. El resultado
guarda relacién con la evidencia de Torres (2022) y Ramirez y Gomez (2021)
donde evidencian que la digitalizacion de los procesos académicos mejora
la eficacia y la satisfaccion del usuario. En este sentido, la transformacion
digital no se asocia solamente a una puesta en practica de soluciones
tecnoldgicas, sino que se asocia a una mejora de tipo cultura organizacional
y mejorar los procesos de mejora continua del servicio educativo, pues la
digitalizaciéon por si sola no hace la mejora, lo que requiere de un refuerzo
de las dimensiones de empatia, fiabilidad y capacidad de respuesta de la

institucion.
Respecto al objetivo especifico 1

Analizar el impacto de la infraestructura tecnolégica en la calidad del servicio
de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Tumbes; en el presente estudio se encontré que el p valor es < 0,01 (alfa),
en efecto permiti6 aceptar la hipotesis planteada en la presente
investigacion; por tanto, se confirma la suficiente relevancia estadistica para
indicar que existe relacion directa y significativa entre la infraestructura
tecnoldgica con la calidad del servicio. Asimismo, se evidencio el resultado
inferencial del coeficiente R de Spearman = 0.950 con un rango de relacion

positivo, alto y significativo.

Este hallazgo concuerda con Cruz (2020), quien en sus estudios trata el tema
de la infraestructura digital como un factor que genera eficiencia en las
operaciones y mayor grado de satisfaccion en los usuarios. En este sentido,
seria viable argumentar que la mejora de los recursos tecnologicos en la
Escuela de Posgrado propicia procesos mas agiles y confiables,
consolidando asi una atencibn adecuada y un entorno académico
contemporaneo, acorde a las exigencias de la transformacion digital

educativa.
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Respecto al objetivo especifico 2

Explicar el impacto de la competencia digital del personal en la calidad del
servicio de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes; se encontré que el p valor es < 0,01 (alfa), en efecto
permitid aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por
tanto, se confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe
relacion directa y significativa entre la competencia digital del personal con
la calidad del servicio. Asimismo, se evidenci6 el resultado inferencial del
coeficiente R de Spearman = 0.938 con un rango de relacion positivo, alto y

significativo.

Este resultado corroboraria que la del servicio educativo no depende
solamente de la tecnologia de que se dispone, sino que también las
capacidades de las personas para manejarla adecuadamente. Los datos
obtenidos son consonantes con lo expuesto por Salas (2023), quien
manifiesta que las competencias digitales favorecen la interaccion, la
resolucion de problemas y la satisfaccién del usuario. En este sentido, la
formacion del personal administrativo y docente es determinante para dar un
buen servicio, empatico y que respete los estandares de la calidad

institucional.
Respecto al objetivo especifico 3

Determinar el impacto de la adopcién de tecnologias digitales en la calidad
del servicio de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes; se reflej6 que el p valor es < 0,01 (alfa), en efecto
permitid aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por
tanto, se confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe
relacion directa y significativa entre la adopcion de tecnologias digitales con
la calidad del servicio. Asimismo, se evidenci6 el resultado inferencial del
coeficiente R de Spearman = 0.956 con un rango de relacion positivo, alto y

significativo.

De tal forma que este resultado, pone de manifiesto que la inclinacién

institucional hacia la innovacion, asi como la adopcion de nuevas
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herramientas digitales, repercute de manera directa sobre la satisfaccion asi
como la valoracion del servicio; estos resultados son también coherentes con
las consideraciones de Vargas y Pefia (2021), quienes expresaron que la
tecnologia, mejora la agilidad de la administracion y la personalizacion de la
atencion, incrementando igualmente los niveles de confianza de los
usuarios; por consiguiente, se puede deducir que la gestion del cambio digital
en la Escuela de Posgrado ha contribuido a mejorar la comunicacion con los
estudiantes asi como la validez de los procesos académicos Yy

administrativos.
Respecto al objetivo especifico 4

Determinar el impacto de la adopcion de experiencia del usuario en la calidad
del servicio de los estudiantes en la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional de Tumbes; se reflejo que el p valor es < 0,01 (alfa), en efecto
permiti6 aceptar la hipotesis planteada en la presente investigacion; por
tanto, se confirma la suficiente relevancia estadistica para indicar que existe
relacion directa y significativa entre la experiencia del usuario con la calidad
del servicio. Asimismo, se evidencio el resultado inferencial del coeficiente R

de Spearman = 0.935 con un rango de relacioén positivo, alto y significativo.

Los resultados muestran que todas las dimensiones tienen alta relacion con
la variable independiente y, por lo tanto, parecen fortalecer lo que proponen
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en su modelo SERVQUAL en el que
la tecnologia es un mediador de la percepcion de calidad. En este caso, la
transformacion digital no solo hace mas eficientes los procesos, sino que
refuerza la experiencia del usuario desde el punto de vista humano y
confiable. Como resultado final, la digitalizacion en la Escuela de Posgrado
constituye un determinante fundamental para asegurar niveles superiores
del servicio, reforzar la relacién con los estudiantes y poder aseverar la
institucidon como un centro universitario en un entorno educativo gloria y

altamente competitivo.
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V. CONCLUSIONES

1. Elpresente estudio proporciona evidencia empirica robusta que permite concluir
gue la transformacion digital constituye un determinante fundamental en la
mejora de la calidad del servicio educativo, ya que permite disponer de una
gestion institucional mas eficaz, transparente y centrada en el usuario. La
relacion significativa determinista en el modelo con respecto a las variables de
estudio no sélo apoya las hipétesis que planteamos, sino que extiende el marco
tedrico de la investigacion, evidenciando la forma en la que la digitalizacion
propicia procesos de cambio en la organizacion de las universidades publicas
peruanas. Esta indicacién valida el modelo de la calidad de servicio SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) en entornos digitales, a la vez que
sefiala que la tecnologia integrada facilita la fiabilidad, la capacidad de
respuesta y la empatia que el estudiante percibe. El estudio, en definitiva,
también ayuda a entender la transformacion digital como un proceso de

innovacion educativa que incide de manera directa sobre la calidad institucional.

2. Lainvestigacion pone en evidencia que la infraestructura digital es un elemento
clave para la potenciacion de la calidad del servicio. Independientemente de la
relacion estadistica, los resultados ofrecen un entendimiento contextualizado a
través de una relacion que otorga sentido a como la dotacién tecnolégica y la
digitalizacién afectan si en la satisfaccion y confianza por parte del usuario. Este
resultado apunta a que la inversion en equipamiento y conectividad no se ajusta
para nada solo a aspectos técnicos, sino que va mas alla generando un valor
afiadido en la percepcién del servicio al fomentar la interaccion, la inmediatez y
la eficacia en su funcionamiento. En consecuencia, la investigacion también
presenta una aportacion practica a la gestiébn institucional al revelar
empiricamente que la infraestructura tecnologica es una condicion estructural

para la sostenibilidad de la calidad educativa.

3. Lainvestigacion concluye que la competencia digital del personal constituye un

mediador relevante entre la transformacion tecnoldgica y la percepcion de
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calidad del servicio. Las evidencias muestran que las habilidades digitales del
personal académico y administrativo refuerzan la conexion con el usuario,
implementan la comunicacion institucional y aumentan la eficacia en la atencion.
Este resultado amplia el marco teérico existente, pues desvela que la calidad
del servicio no se justifica solo por la tecnologia, sino por la calidad que mantiene
este capital humano que es capaz de gestionarla con criterio pedagogico
orientado al usuario. La investigacion, en la parte practica, pone en valor esta
evidencia a favor de la formacion digital continua como un programa que ayude
a completar la profesionalizacion del personal en aras de la coherencia entre

innovaciones tecnoldgicas y excelencia institucional.

Con respecto a la adopcion de las tecnologias digitales, la investigacién nos
presenta datos empiricos, que indican que la innovacién institucional y la
adopcion de nuevas herramientas tecnoldgicas tienen un efecto transformador
sobre la calidad del servicio. Los resultados permiten deducir que la adopcion
digital no solamente hace 6ptimos los procesos administrativos y académicos,
sino que redefine la experiencia educativa mediante la automatizacion, la
transparencia y la personalizacion de la atencién. Este hallazgo resulta
significativo para el &mbito de la gestion educativa, al mostrar que la tecnologia
adquiere sentido pedagdgico y estratégico solo si es sistematizada en la cultura
organizacional. Asi, el estudio proporciona un modelo empirico replicable para
instituciones que quieren relacionar el proceso de digitalizacibn con la

satisfaccion del usuario.

La experiencia del usuario influye de manera directa y contundente en la calidad
del servicio educativo, ya que se establece como el nacleo de la percepcion que
la institucién genera. El estudio pone de manifiesto que los estudiantes aprecian
los servicios de una institucion dada cuando sus interacciones son veloces,
empaticas y personalizadas, factibles en todo caso por la actitud de dichos
estudiantes apoyada por las tecnologias digitales. Este es un dato que ofrece
una vision integradora de este, situando al estudiante no s6lo como objeto del
servicio, sino como cocreador de valor educativo, en la linea de la co-creacion
de experiencias apuntalada por Prahalad y Ramaswamy (2004). La experiencia
del usuario también sera un indicador empirico y estratégico para la calidad del

servicio y servira de puente para orientar las decisiones que se tomen en la
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institucion en funcién de una universidad mas humanizada, mas participativa y

sensible al bienestar del alumnado.
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VI. RECOMENDACIONES

Fortalecer la gestion administrativa institucional por medio de la estandarizacion
de los procesos, la formacién continua del personal y el perfeccionamiento de
los canales de comunicacion interna. Esta practica se sustentaré en la evidencia
empirica del estudio, consiguiendo asi una gestibn mas eficiente y con un
enfoque al usuario, potenciando la mejora continua de la calidad del servicio
educativo.

Desarrollar programas de conducta y cultura organizacional que contemplen
formacién en ética, responsabilidad y en el trabajo en equipo. Los programas
contribuyen a consolidar los valores institucionales y una actitud de compromiso,
gue son los elementos que la investigacion ha identificado como determinantes
para la mejora de la percepcion positiva del mismo por parte de los estudiantes.
Implementar estrategias de gestion del talento humano centradas en la
identificacion de competencias, promocién interna y la asignacion de
responsabilidades en funcion de las habilidades individuales. Esta estrategia se
apoya en los resultados que demuestran la relacion entre el talento en el trabajo
y la calidad del servicio, consiguiendo asi una gestién mas justa y eficaz.
Disefar e institucionalizar programas de formacion técnica y digital continua que
cuenten con evaluaciones periddicas del rendimiento, para trabajar la capacidad
laboral y la competencia digital del personal. Estas acciones conllevan a la
consecucién de la necesidad de que haya coherencia entre transformacion
digital y calidad en la atencion en la educacion, evidenciada en los resultados del
estudio.

Establecer mecanismos de evaluacion y feedback de la experiencia del usuario
a partir de encuestas de satisfaccion y sistemas digitales de seguimiento, que
permitan captar la percepcion de los estudiantes de los servicios recibidos. Esta
informacion empirica debe servir como base para la toma de decisiones que
permiten la mejora continua de la calidad de la educacion, consolidando asi una

forma de gestidon mas centrada en el usuario.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicidon conceptual o?)zfrigci:(i:ci)%rz]al Dimensiones Indicadores Irznsgé"ilggﬁ
Estrategia para incrementar procesos Consiste en desarrollar un géfggl?zigid"gs%?e%iqgilpggzgg)rdware
utilizando tecnologias digitales de conjunto de actividades por Infraestructura Accesibilidad ainterne:[yconectividad
manera tal que modifiquen los medio del proceso administrativo  tecnolégica (items 04y 05)
procesos para aumentar la en cuanto al registro, Uso de sistemas en la nube (item 06)
productividad por afiadir valor en el almacenamiento, tratamiento y Nivel de capacitacién en herramientas
ciclo de vida del producto, para distribucién de la informacién ~digitales (items 07 y 08)
conseguir una mayor flexibilidad y que se necesita para tomar C%ﬁgﬁ:}%‘:j'a ztse?n c;eoss)oftvilg)reyplataformas digitales
Variable 1: fabricar productos personalizados decisiones, de acuerdo con las personal Actitud fre\rllte a I digitalizacion (items 11y
Transformacion due cubran las necesidades y necesidades del usuario. 12) ORDINAL
digital demanden las expectativas de l0s o i de  fuentes Grado de digitalizacion de procesos
consumidores. S _ o Adopcién de |nternos.(,|tems 13y 14) _ :
primarias, mediante la técnica de tecnologias Integracion de plataformas digitales (items
Amendolay Depool (2019) la encuesta, se empleara la digitales 15y 16)

técnica de aplicacion de un
cuestionario conteniendo las 21

preguntas con escala tipo Likert.

Inversion en tecnologia digital (item 17)

Experiencia del

Satisfaccién del usuario con plataformas
digitales. (items 18 y 19)

Dependiente:

Calidad de
Servicio

El sistema de gestién de calidad
(SGC) se trata de un conjunto de
normas y estandares internacionales

gue, mediante un sistema integrado

Los datos para la medicion de
los indicadores planteados en el
presente trabajo de

investigacion, se obtendra de

usuario — — —
Tasa de adopcién de servicios digitales por
parte de los usuarios internos y externos.
(items 20y 21)
Equipos de apariencia moderna (item 01 y
Elementos 02)
Tangibles  |nstalaciones visiblemente atractivas (item
03y 04) ORDINAL
Fiabilidad Eficiencia del servicio (items 05, 06 y 07)
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de interrelacion de sus relaciones,
busca el cumplimiento de Ilos
requisitos de calidad en el seno de
una organizacion, contribuyendo asi
a que los productos, servicios, y
todos los procesos vinculados a los
mismos cumplan con las condiciones
establecidas para su correcta
implementacién. Gaither Norman y
Greg Frazier (2000)

fuentes primarias, mediante la
técnica de la encuesta, se
utilizara la aplicacion de un
cuestionario conteniendo 15

preguntas en escala de Likert.

Capacidad de

Tiempo de atencion (item 08)

Respuesta
P El personal brinda ayuda (items 09 y 10)
Comportamiento confiable del personal
) (items 11y 12)

Seguridad
Los usuarios se sienten seguros (item 13)
Comprenden las necesidades de los
usuarios (item 14)

Empatia

Horarios de trabajo convenientes para los
usuarios (item 15)
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Impacto de la Transformacién digital en calidad del servicio de los estudiantes, Escuela de Posgrado, Universidad Nacional de Tumbes, 2025
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Metodologia
¢,Cudl es el impacto de la Determinar el impacto de la Existe impacto positivo y significativo entre Tipo y disefio de
transformacion digital en la calidad del transformacion digital en la calidad la transformacion digital y la calidad del investigacion
servicio de los estudiantes de la del servicio de los estudiantes en la servicio de los estudiantes en la Escuela de ] o
Escuela de Posgrado de la Escuela de Posgrado de la Posgrado de la UNTUMBES Tipo: Basica
UNTUMBES en el afio 2025? UNTUMBES en el afio 2025. L
Descriptiva -
- . . T - Correlacional
Problemas especificos Objetivos especificos Hipoétesis especificas
Disefio: No experimental
1. ;Cudl es el impacto de la 1. Analizar el impacto de la 1. Existe impacto positivo y significativo Variable transversal

infraestructura tecnoldgica en la
percepcion de la calidad del servicio de
los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de la UNTUMBES en el afio
20257

infraestructura tecnolégica en la
calidad del servicio de los estudiantes
en la Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES en el afio 2025.

entre infraestructura tecnolégica y la calidad
del servicio de los estudiantes de la Escuela
de Posgrado de la UNTUMBES en el afio
2025.

2. ¢(,Cuédl es el impacto de la
competencia digital de los estudiantes
en la optimizacién de los servicios en la
Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES en el afio 2025?

2. Explicar el impacto de la
competencia digital de los
estudiantes en la calidad del servicio
de los estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la UNTUMBES en el
afo 2025.

2. Existe impacto positivo y significativo de la
competencia digital y la calidad del servicio
de los estudiantes de la Escuela de
Posgrado de la UNTUMBES en el afio 2025.

3. ¢ Cudl es el impacto de la adopcion
de tecnologias digitales en la mejora 'y
eficiencia de los procesos académicos
de los estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la UNTUMBES en el afio
202572

3. Determinar el impacto de la
adopcion de tecnologias digitales en
la calidad del servicio de los
estudiantes en la Escuela de
Posgrado de la UNTUMBES en el
afio 2025.

3. Existe impacto positivo y significativo de la
adopcion de tecnologias digitales y la
calidad del servicio en de los estudiantes de
la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES
en el afio 2025.

4. ¢ Cual es el impacto de la
experiencia del usuario con las
herramientas digitales en la
satisfaccién de la calidad del servicio
de la Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES en el afio 2025?

4. Analizar el impacto de la
experiencia del usuario en la calidad
del servicio de los estudiantes en la
Escuela de Posgrado de la
UNTUMBES en el afio 2025.

4. Existe impacto positivo y significativo de la
experiencia del usuario y la satisfaccion de
la calidad del servicio de los estudiantes en
la Escuela de Posgrado de la UNTUMBES
en el 2025.

independiente:

Transformacioén
digital

Variable
dependiente:

Calidad de

servicio

Poblacién

912 estudiantes de la
Escuela de Posgrado de
la UNTUMBES

Muestra

271 estudiantes de la
Escuela de Pos Grado de
la UNTUMBES (Muestreo
no probabilistico
intencional)

Técnica e instrumento

Se aplico la técnica
encuesta y como
instrumento el
cuestionario.
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO

Se muestra en el presente instrumento, una serie de enunciados, con el propésito
de obtener informaciéon desde su participacion, en el estudio: “Impacto de la
transformacion digital en calidad del servicio de los estudiantes, Escuela de
Posgrado, Universidad Nacional de Tumbes, 2025”.

Al respecto, sirvase seguir las instrucciones siguientes:

Leer cuidadosamente y con claridad cada enunciado.

No dejar sin responder preguntas.

Marcar mediante aspa, sélo en uno de los recuadros por item.
Esta encuesta tiene una escala del 1 al 5 en el siguiente orden:

hPwbr

Referencias del nivel respuestas

1 2 3 4 5
ALGUNAS CASI
NUNCA CASI NUNCA VECES SIEMPRE SIEMPRE
ESCALA

VARIABLE INDEPENDIENTE:

N TRANSFORMACION DIGITAL N CN |AV |CS |S

1 2 3 4 5

D1: Infraestructura tecnoldgica

INDICADOR: Disponibilidad de equipos y hardware actualizados

El software disponible en la UNTUMBES agiliza los
1 | procesos y mejora la calidad de los servicios en la
Escuela de Posgrado.

El equipamiento tecnoldgico de la Escuela de Posgrado
mejora la eficiencia del servicio brindado a los usuarios.

La universidad realiza inversiones periédicas en

3 tecnologia para fortalecer su infraestructura digital.

INDICADOR: Accesibilidad a internet y conectividad

La UNTUMBES ofrece acceso estable y suficiente a
4 | Internet para las actividades académicas y
administrativas.

La calidad del servicio en la Escuela de Posgrado se ve

5 afectada por la conectividad a Internet.

INDICADOR: Uso de sistemas en la nube

La UNTUMBES promueve el uso de software
6 | administrativo y colaborativo que facilite la gestion
documental y la atencién al usuario.
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VARIABLE INDEPENDIENTE:

N TRANSFORMACION DIGITAL

ESCALA

N CN

AV

CS

1 2

D2: Competencia digital del personal

INDICADOR: Nivel de capacitacion en herramientas digitales

Los sistemas de matricula digital utilizados por la
7 | Escuela de Posgrado permiten brindar un servicio
eficiente.

El personal administrativo domina las herramientas
8 | digitales necesarias para realizar sus funciones de
manera eficaz.

INDICADOR: Uso de software y plataformas digitales

Los mecanismos y programas utilizados para la
9 | comunicacion y el intercambio de informacién son
adecuados para brindar un servicio de calidad.

Los programas de matricula y gestion académica son

10 | faciles de utilizar y contribuyen a mejorar la atencién al

usuario.

INDICADOR: Actitud frente a la digitalizacién

Los sistemas de informacion son evaluados y
11 | actualizados periddicamente para garantizar la mejora
del servicio.

El personal de la Escuela de Posgrado recibe
12 | capacitacion continua en el uso de herramientas
digitales.

D3: Adopcién de tecnologias digitales

INDICADOR: Grado de digitalizacién de procesos internos

La UNTUMBES brinda mantenimiento preventivo y
13 | correctivo a los equipos informaticos utilizados en las
oficinas.

Los espacios de trabajo estan adecuadamente

14 , L
equipados para el uso de recursos tecnolégicos.

INDICADOR: Integracion de plataformas digitales

Las plataformas digitales empleadas en la universidad
15 | se encuentran integradas para facilitar la gestion
académica y administrativa.

La interoperabilidad entre los diferentes sistemas
16 | digitales mejora la experiencia del usuario en los
servicios universitarios.

INDICADOR: Inversion en tecnologia digital

La universidad fomenta la inversién en herramientas
17 | digitales para optimizar la gestion académica y
administrativa.
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NO

VARIABLE INDEPENDIENTE:
TRANSFORMACION DIGITAL

ESCALA

N

CN

AV

CS

1

2

D4: Experiencia del usuario

INDICADOR: Satisfaccion del usuario con plataformas digitales

18

Las plataformas digitales de la UNTUMBES son
intuitivas y faciles de usar para realizar tramites
académicos.

19

La universidad ofrece soporte técnico oportuno y
eficiente para resolver incidencias en el uso de
plataformas digitales.

INDICADOR: Tasa de adopcién de servicios digitales por parte de los usuarios
internos y externos.

20

El personal docente y administrativo utiliza regularmente
los servicios digitales para sus actividades
institucionales.

21

Los estudiantes adoptan con facilidad las plataformas
digitales ofrecidas por la universidad para gestionar sus
tramites y consultas.

NO

VARIABLE DEPENDIENTE:
CALIDAD DE SERVICIO

ESCALA
N |CN | AV | CS
2 3 4

D1: Elementos tangibles

INDICADOR: Equipos con apariencia moderna

La universidad cuenta con equipos tecnoldgicos

1 . . .
modernos que facilitan la atencion a los usuarios.
Los equipos informaticos de la universidad reciben
2 mantenimiento  adecuado para garantizar su

funcionamiento.

INDICADOR: Instalaciones visiblemente acogedora

Las instalaciones de la Escuela de Posgrado son

3 . :
limpias, ordenadas y visualmente agradables.

4 La universidad invierte en mantener la calidad y
presentacion de sus ambientes institucionales.

D2: Fiabilidad

INDICADOR: Eficiencia del servicio

5

¢Considera adecuado el conocimiento en gestion
publica del personal de la municipalidad?

¢Considera que el conocimiento en gestion publica
influye en la capacidad del personal para resolver
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VARIABLE DEPENDIENTE:

ESCALA

N° N N | AV
CALIDAD DE SERVICIO ¢ s
2 3 4

eficazmente los problemas y satisfacer las necesidades
de los usuarios?
¢ Las capacitaciones contribuyen a mejorar la eficiencia

7 |y efectividad del personal en la atencion y satisfaccién
de las necesidades de los usuarios?

D3: Capacidad de Respuesta

INDICADOR: Tiempo de atencion

8 El personal administrativo ofrece una atencion rapida y
oportuna ante las solicitudes de los usuarios.

INDICADOR: El personal brinda ayuda
El personal de la Escuela de Posgrado muestra

9 | disposicién para ayudar a los estudiantes cuando lo
necesitan.

10 El personal brinda una atenciéon adecuada y demuestra
interés por resolver las consultas de los usuarios

D4: Seguridad

INDICADOR: Comportamiento confiable del personal

11 El personal de la universidad actia con responsabilidad
y genera confianza en los usuarios.

12 La informacién proporcionada por la Escuela de
Posgrado es confiable, clara y oportuna.

INDICADOR: Los usuarios se sienten seguros
Los estudiantes se sienten seguros al recibir los

13 | servicios académicos y administrativos que ofrece la
universidad.

D5: Empatia

INDICADOR: Comprenden las necesidades de los usuarios

14 La universidad demuestra interés por comprender las
necesidades y expectativas de los estudiantes.

INDICADOR: Horarios de trabajo convenientes para los usuario

15

Los horarios de atencion establecidos por la universidad
son convenientes para los usuarios.
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Anexo 4. Informe de opinidn expertos de instrumentos de medicion

Apellidos y Nombres del experto

Cargo o Instituciéon donde labora

Mencién de Titulo o Grado

Guerrero Garcia Galvani

Docente ordinario Universidad Nacional de Tumbes

Maestria en Direccién de personas en las organizaciones

I. TITULO: Impacto de la transformacion digital en calidad del servicio de los estudiantes, Escuela de Posgrado, Universidad Nacional de Tumbes, 2025

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
N° INDICADORES CRITERIOS
10 | 15 | 20 | 25 |30 | 35 |40 | 45 |50 |55 |60 |65 |70 |75 | 80 | 85 | 90 | 95 |100
1 TITULO Hace .referenua al prpblema X
mencionando las variables
i X
> |CLARIDAD Esta fprmulado con lenguaje
apropiado
A X
3 |OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables
4 |ACTUALIDAD Esta_a_corde_fa los cambios en la X
Administracion Moderna
5 |ORGANIZACION Existe una organizacion Logica
6 |SUFICIENCIA Comprende Iqs aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
7 |INTENCIONALIDAD |aspectos de la cultura
organizacional
4 X
8 |CONSISTENCIA  |ESta basado en aspectos
tedrico-cientificos
— X
9 |COHERENCIA E.ntre Iqs indicadores y las
dimensiones
p i X
10 METODOLOGIA | -2 estrategia responde al
propésito del diagnéstico




TOTAL

100

[ll. OPINION DE APLICABILIDAD:
( X) Elinstrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

IV. PROMEDIO DE VALORACION: MUY BUENA

Autora: Br. Ivonne del Pilar Azo Zarate
Lugar y fecha: Tumbes, 01 de agosto de 2025

DNI N° 45101586

Teléfono N° 973758395

Firma del experto

CODIGO ORCID: 0000-0002-3151-806X




INFORME DE OPINION EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Apellidos y Nombres del experto (a) Cargo o Instituciéon donde labora Mencion de Titulo o Grado

Escobedo Galvez José Fernando Docente Universidad Nacional de Tumbes Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad

I. TITULO: Impacto de la transformacion digital en calidad del servicio de los estudiantes, Escuela de Posgrado, Universidad Nacional de Tumbes, 2025

ll. ASPECTOS DE VALIDACION:

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
N°|  INDICADORES CRITERIOS 5 10]15 20 | 25[30 3540|4550 55 60 65|70 75 |80 |85 |90 |95 [100
1 TITULO Hace _referenua al prpblema X
mencionando las variables
i X
> |CLARIDAD Esta fprmulado con lenguaje
apropiado
4 X
3 |OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables
4 | ACTUALIDAD Esta_a_corde_f':l los cambios en la X
Administraciéon Moderna
. X
5 |ORGANIZACION Existe una organizacion Logica
X
6 |SUFICIENCIA Comprende Iqs aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
7 |INTENCIONALIDAD |aspectos de la cultura
organizacional
4 X
8 |CONSISTENCIA  |ESta basado en aspectos
tedrico-cientificos
indi X
9 |COHERENCIA E_ntre Iqs indicadores y las
dimensiones
p i X
10 METODOLOGIA | -@ estrategia responde al
propdsito del diagndstico
TOTAL 100




[ll. OPINION DE APLICABILIDAD:
( X) Elinstrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

IV. PROMEDIO DE VALORACION: MUY BUENA

Autora: Br. lvonne del Pilar Azo Zarate

Lugar y fecha: Tumbes, 02 de agosto de 2025
DNI N° 44632438

Teléfono N° 979814933

Firma del experto

\

Dr. José Fernando Escobedo Galvez
Cdédigo ORCID 0000-0002-6443-1497
Docente Untumbes




INFORME DE OPINION EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

Apellidos y Nombres del experto (a)

Cargo o Instituciéon donde labora

Mencién de grado

José Antonio Pardo Garcés

Especialista en Informética — Ministerio Publico

Maestro en Gestién Publica

I. TITULO: Impacto de la transformacion digital en calidad del servicio de los estudiantes, Escuela de Posgrado, Universidad Nacional de Tumbes, 2025

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

e INDICADORES TR s DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 |40 | 45 |50 |55 |60 (65 |70 |75 |80 | 85 | 90 | 95 |100
1 |ITITULO Hace _referenma al prpblema X
mencionando las variables
i X
> |CLARIDAD Esta fprmulado con lenguaje
apropiado
A X
3 |OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas
observables
Esta acorde a los cambios en la X
A |ACTUALIDAD Administracion Moderna
. X
5 |ORGANIZACION Existe una organizacion Logica
X
6 |SUFICIENCIA Comprende Iqs aspectos en
cantidad y calidad
Adecuado para valorar los X
7 |INTENCIONALIDAD |aspectos de la cultura
organizacional
4 X
8 |CONSISTENCIA  |EStabasado en aspectos
tedrico-cientificos
indi X
9 |COHERENCIA E_ntre Iqs indicadores y las
dimensiones
p i X
10 METODOLOGA L@ estrategia responde al
propdsito del diagndstico
TOTAL 100




[ll. OPINION DE APLICABILIDAD:
(X) Elinstrumento es aplicable por reunir las condiciones especificas del mismo.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado

IV. PROMEDIO DE VALORACION: MUY BUENA

Autora: Br. Ilvonne del Pilar Azo Zarate

Lugar y fecha: Tumbes, 02 de agosto de 2025
DNI N°: 43138461

Teléfono N°: 949 521 346

Firma del experto

Mg. José Antonio Pardo Garcés

CODIGO ORCID 0009-0000-0702-2737
DNI: 43138461
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ESCUELA DE POSGRADO
Tumbes — Peru

CARTA DE PRESENTACION
N° 006-2025

Dr. EDWIN ALBERTO UBILLUS AGURTO
Director de la Escuela de Posgrado
Universidad Nacional de Tumbes.

Por encargo del Director de la Escuela de Posgrado, se expide el presente
documento, mediante el cual se acredita que la egresada del Programa de
Maestria en Administracion y Gestion Empresarial I'WVONNE DEL PILAR AZO
ZARATE, ha sido autorizado para ejecutar su correspondiente proyecto de
investigacion, denominado “IMPACTO DE LA TRANSFORMACION DIGITAL
EN CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS ESTUDIANTES, ESCUELA DE
POSGRADO, UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES, 2025".

Al respecto, se solicita para que a la mencionada egresada, se le otorgue las
facilidades necesarias a efecto de que cumpla con la correcta y optima
gjecucion del trabajo de investigacion que debe desarrollar, con fines de
graduacion

Tumbes, 30 de junio de 2025.
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